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HUBUNGAN ANTARA KEPUASAN KONSUMEN DENGAN LOYALITAS 
KONSUMEN DI GLADAG LANGEN BOGAN KOTA SURAKARTA 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan konsumen 
dengan loyalitas konsumen di Gladag Langen Bogan Kota Surakarta. Hipotesis 
yang diajukan yaitu terdapat hubungan positif antara kepuasan konsumen dengan 
loyalitas konsumen. Populasi dalam penelitian ini berjulah kurang lebih 50.000 
orang. Teknik sampling yang digunakan yaitu accidental sampling dan didapatkan 
subjek sebanyak 200 orang. Metode pengumpulan data menggunakan metode 
kuantitatif dengan alat ukur skala loyalitas konsumen dan skala kepuasan 
konsumen. Teknik analisis data yang digunakan yaitu korelasi Product Moment 
menggunakan program SPSS 23.0 for Windows. Berdasarkan hasil analisis data, 
diperoleh nilai koefisien korelasi (rxy) sebesar 0,666 dan (p) sebesar 0,000 (p < 
0,01). Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang sangat 
signifikan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen. Kepuasan 
konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar 44,35%, sedangkan 55,65% 
dipengaruhi variabel lainnya. Tingkat loyalitas konsumen tergolong sangat tinggi 
dengan rerata empirik (RE) sebesar 32,4 dan tingkat kepuasan konsumen 
tergolong dalam kategori tinggi dengan rerata empirik (RE) sebesar 47,5. 
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah penggunaan metode pengumpulan data 
hanya dengan kuesioner sehingga data yang didapatkan kurang mendalam. 
Kata kunci: kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, Gladag Langen Bogan 
Abstract 
This study aims to determine the relationship between customer satisfaction and 
customer loyalty in Langen Bogan Gladag Surakarta. The hypothesis proposed 
that there is a positive relationship between customer satisfaction and customer 
loyalty. The population in this study berjulah approximately 50,000 people. The 
sampling technique used is accidental sampling and obtained the subject of as 
many as 200 people. Methods of data collection using quantitative method 
measuring devices scale customer loyalty and customer satisfaction scale. Data 
analysis technique used is the product moment correlation using SPSS 23.0 for 
Windows. Based on the results of the data analysis, the value of the correlation 
coefficient (r xy) of 0.666 and (p) of 0.000 (p <0.01). It shows that there is a 
significant positive relationship between customer satisfaction and customer 
loyalty. Consumer satisfaction affects customer loyalty amounted to 44.35%, 
while 55.65% influenced by other variables. The level of customer loyalty is very 
high with the empirical mean (RE) of 32.4 and customer satisfaction levels 
classified in the high category with a mean empirical (RE) 47.5. The limitation in 




data obtained are less deep. 4 and the level of customer satisfaction classified in 
the high category with a mean empirical (RE) 47.5. The limitation in this study is 
the use of data collection method only with a questionnaire so that the data 
obtained are less deep. 4 and the level of customer satisfaction classified in the 
high category with a mean empirical (RE) 47.5. The limitation in this study is the 
use of data collection method only with a questionnaire so that the data obtained 
are less deep. 
Keywords: customer satisfaction, customer loyalty, Gladag Langen Bogan 
 
1. PENDAHULUAN 
Manusia dalam hidup memiliki motivasi untuk memenuhi kebutuhannya. Teori 
hirarki Abraham Maslow menjelaskan bahwa manusia memiliki kebutuhan untuk 
memelihara, meningkatkan, dan mengaktualisasikan dirinya. Kebutuhan untuk 
memelihara diri berupa kebutuhan makanan dan minuman (pangan), kebutuhan 
pakaian (sandang), dan kebutuhan tempat tinggal (papan), kebutuhan seks, dan 
kebutuhan untuk beristirahat (Hikma, 2015). Kebutuhan pangan merupakan hal 
yang diutamakan dalam pemenuhannya agar manusia dapat bertahan melanjutkan 
hidup. Seiring dengan permintaan kebutuhan pangan yang meningkat, semakin 
tinggi pula bahan atau jenis pangan yang disediakan oleh penyedia.  
Perkembangan dalam dunia usaha terutama di bidang kuliner semakin pesat. 
Usaha kuliner semakin digemari karena bersifat adaptif yaitu produk makanan 
dapat berubah-ubah sesuai kebutuhan dan diiringi dengan meningkatnya minat 
konsumen terhadap produk pangan yang beraneka ragam. Usaha kuliner yang 
menjamur mengakibatkan persaingan antar pedagang untuk menarik konsumen. 
Pedagang dituntut untuk terus mengembangkan ide yang sesuai dengan keinginan 
konsumen serta memenuhi harapan konsumen. Saat ini, telah banyak usaha 
kuliner yang dikemas dalam bentuk foodcourt. Foodcourt menyajikan variasi 
makanan yang banyak, mulai dari lokal, nasional, hingga internasional. Foodcourt 
yang berisi makanan khas daerah dapat dijadikan sebagai salah satu destinasi 
wisata kuliner ketika berkunjung ke daerah tersebut. Adanya destinasi wisata 
kuliner membuat konsumen tidak perlu berkunjung ke banyak tempat untuk 




Solo merupakan salah satu kota yang tepat untuk pecinta kuliner karena 
terdapat banyak makanan lezat dan murah yang mudah ditemukan. Salah satu 
tempat tersohor yang tengah naik daun ialah New Galabo yang berada di sebelah 
selatan bangunan Benteng Vastenburg atau tepat di depan Pusat Grosir Solo 
(PGS). Galabo merupakan singkatan dari Gladag Langen Bogan. New Galabo 
menjajakan banyak makanan khas Solo seperti Rawon Penjara, Tengkleng Bu 
Edy, Sate Kere Yu Rebi, dan lainnya (Sushmita, 2018). Dinas Pariwisata Kota 
Solo di dalam websitenya menyatakan bahwa New Galabo merupakan pusat 
kuliner malam kota Solo yang dapat dijadikan salah satu tempat wisata ketika 
berkunjung ke kota Solo. Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian Suhartanto, 
Chen, Mohi, & Sosianika (2018) yang menunjukkan bahwa penduduk maupun 
wisatawan memiliki kebutuhan yang sama untuk mencari pengalaman baru 
dengan makanan lokal yang unik. New Galabo sudah menjadi destinasi wisata di 
Kota Solo yang banyak dikunjungi oleh masyarakat sekitar dan wisatawan lokal 
maupun mancanegara. 
Terpenuhimya keinginan serta harapan konsumen dapat menciptakan 
kepuasan dalam diri konsumen. Kepuasan konsumen menurut Kotler (2002) ialah 
perasaan kecewa atau senang yang dirasakan seseorang setelah membandingkan 
antara harapan-harapannya dengan persepi terhadap hasil kinerja suatu produk. 
Kepuasan yang tertanam dalam diri membuat konsumen tidak segan untuk 
mengulangi pembelian suatu produk atau datang kembali ke penyedia produk.  
Konsumen yang mengulangi pembelian atau datang kembali menjadi penting 
bagi pedagang karena sikap loyal konsumen dapat membantu pedagang dan New 
Galabo untuk lebih berkembang dan maju. Pihak pengelola dan pedagang New 
Galabo harus menanamkan hal penting dalam diri konsumen, yaitu rasa puas telah 
berkunjung ke New Galabo karena kepuasan yang tercipta akan membuat 
konsumen menjadi loyal dan kembali lagi ke New Galabo. Loyalitas menurut 
Oliver (1999), menggambarkan komitmen konsumen untuk membeli kembali 
suatu produk atau jasa dan tidak berkeinginan untuk melakukan pembelian di 
produk atau jasa yang lain. Konsumen yang loyal akan menjadi word of mouth 




bertahun-tahun. Hal tersebut sesuai hasil penelitian Cheng, dkk. (2019) yang 
mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen terbukti memiliki pengaruh positif 
dan langsung yang signifikan terhadap loyalitas konsumen di industri pariwisata. 
Hal tersebut juga sesuai dengan hasil penelitian Suhartanto, Chen, Mohi, & 
Sosianika (2018) menyatakan bahwa produk yang direkomendasikan oleh orang 
lain dan memiliki daya tarik dalam produk dan promosinya secara signifikan 
memengaruhi kepuasan dan loyalitas wisatawan terhadap makanan. Seiring 
dengan meningkatnya wisatawan lokal maupun mancanegara ke New Galabo, 
maka akan meningkat pula pemasukan daerah Kota Solo. 
Sejak New Galabo berdiri hingga saat ini, jumlah pengunjung mengalami 
kenaikan dan penurunan. Berikut data jumlah pengujung New Galabo dalam 
rentang waktu November 2018 hingga April 2019 : 
Tabel 1. Jumlah Pengunjung Galabo November 2018 – April 2019 
 
 
Berdasarkan data jumlah pengunjung New Galabo dalam rentang waktu 
November 2018 hingga April 2019, terlihat bahwa pengunjung mengalami 
peningkatan ketika banyak terdapat hari libur dalam bulan tersebut dan 
mengalami penurunan yang signifikan apabila tidak ada atau sedikit hari libur 
dalam bulan tersebut. Berdasarkan pengamatan peneliti dan data yang didapatkan 
dari Dinas Perdagangan Kota Surakarta, penurunan jumlah pengunjung juga dapat 
disebabkan karena adanya perbaikan jalan di sekitar New Galabo sehingga akses 
jalan menuju New Galabo menjadi sulit untuk dijangkau. Banyaknya foodcourt di 
sekitar New Galabo dengan beragam jenis makanan yang mirip dengan New 
Galabo. Lahan parkir terutama untuk parkir mobil yang kurang memadai sehingga 
Bulan Jumlah Pengunjung 
November 2018 ± 2875 
Desember 2018 ± 3950 
Januari 2019 ± 3300 
Februari 2019 ± 2910 
Maret 2019 ± 2870 




pengunjung perlu berjalan jauh dari tempat parkir menuju ke New Galabo. 
Makanan khas Solo yang kurang bervariasi membuat wisatawan dari luar kota 
merasa kurang puas karena tidak bisa mencicipi sajian khas Solo dalam satu 
tempat. Tidak ada tempat untuk pramusaji duduk menunggu konsumen sehingga 
pramusaji duduk bergerombol di depan warung dan membuat konsumen yang 
duduk di depan warung merasa kurang nyaman. Selain itu, konsumen 
mengeluhkan mengenai minimnya kesediaan tempat duduk sehingga harus 
berebut dengan konsumen lain serta konsumen harus rela untuk mengantre 
terutama ketika sedang high season karena banyaknya pengunjung (Sushmita, 
2018).  
Adanya penurunan jumlah pengunjung New Galabo membuat New Galabo 
harus mampu untuk menciptakan daya tarik tersendiri agar dapat tetap diminati 
oleh warga lokal maupun wisatawan lokal atau internasional. Untuk 
mempertahankan konsumen yang loyal, pedagang serta pemerintah tetap harus 
konsisten untuk meningkatkan pelayanan dan memberikan fasilitas terbaik guna 
memperoleh kepuasan konsumen mengingat banyaknya tekanan-tekanan serta 
persaingan yang tidak dapat diabaikan.  
Berdasarkan uraian yang telah peneliti paparkan diatas, maka peneliti 
tertarik untuk meneliti terkait kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan konsumen 
dengan loyalitas konsumen Gladag Langen Bogan Kota Surakarta, mengetahui 
tingkat loyalitas konsumen Gladag Langen Bogan Kota Surakarta, mengetahui 
tingkat kepuasan konsumen Gladag Langen Bogan Kota Surakarta, dan 
mengetahui peran kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. 
2. METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh konsumen Gladag Langen Bogan dan diambil sampel sebanyak 
200 orang. Teknik sampling dalam penelitian yaitu accidental sampling.  
Skala yang digunakan dalam variabel loyalitas konsumen disusun berdasarkan 




suatu produk, kesetiaan pada suatu penyedia layanan tertentu, dan 
merekomendasikan suatu penyedia layanan tertentu kepada orang lain. Skala yang 
digunakan dalam variabel kepuasan konsumen disusun berdasarkan aspek-aspek 
yang dikemukakan oleh Sabarguna (2004) meliputi kenyamanan, biaya, 
kompetensi teknis karyawan, hubungan konsumen dengan karyawan. 
Kedua skala telah diuji validitas dan reliabilitas. Uji validitas menggunakan 
validitas isi dengan melakukan expert judgement yang dilakukan oleh tiga dosen 
Fakultas Psikologi UMS. Setelah melaksanakan expert judgement dan uji validitas 
menggunakan formula Aiken’s, dapat diketahui bahwa semua aitem skala loyalitas 
konsumen dan kepuasan konsumen telah memenuhi kriteria. Selanjutnya uji 
reliabilitas dilakukan dengan melaksanakan try out. Hasil uji reliabilitas skala 
loyalitas konsumen menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,899 dengan 
satu aitem gugur sedangkan skala kepuasan konsumen menunjukkan nilai 
Cronbach’s Alpha sebesar 0,820 dengan lima aitem gugur.  
Teknik analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah teknik 
korelasi Product Moment. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil uji korelasi Product Moment yang diolah menggunakan IBM SPSS 23, 
diperoleh nilai koefisien korelasi rxy = 0,666 dan p = 0,000 (p<0,05). Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara 
kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi 
tingkat kepuasan konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas 
konsumen, demikian sebaliknya, semakin rendah tingkat kepuasan konsumen, 
maka semakin rendah pula tingkat loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil yang 
sudah didapat, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. 
Hasil yang didapatkan peneliti sejalan dengan pernyataan Zikmund (2011) 
yang menyatakan bahwa loyalitas tercipta dari kepuasan yang didapatkan dalam 
proses pembelian dan pasca pembelian. Kepuasan tercipta dari perasaan kecewa 
atau senang yang dirasakan seseorang setelah membandingkan antara harapan-




Konsumen yang loyal akan dengan senang hati untuk merekomendasikan produk 
dari perusahaan secara sukarela kepada orang lain dan membicarakannya dari 
mulut ke mulut (word of mouth) (Barnes, 2003; Griffin, 2008; Denga, dkk, 2010). 
Word of mouth memiliki pengaruh agar orang lain melakukan pembelian produk 
suatu perusahaan serta berpengaruh cukup besar terhadap kepuasan konsumen 
karena apabila konsumen membeli produk atas dasar rekomendasi yang positif, 
maka kesan yang didapatkan akan positif pula (Nugraha, Suharyono, & 
Kusumawati, 2015). Meningkatkan kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk, faktor emosional, kemudahan, 
dan harga (Irawan, 2002). Priansa (2017) membagi faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan menjadi beberapa komponen yaitu komponen psikologis, 
komponen demografis, dan komponen psikografis.  
Variabel loyalitas konsumen memiliki rerata empiric (RE) sebesar 32,4 dan 
rerata hipotetik (RH) sebesar 27,5. Berdasarkan kategori skala loyalitas konsumen 
diketahui bahwa dalam kategori sangat rendah terdapat 1,5%(3 orang), kategori 
rendah terdapat 9%(18 orang), kategori sedang terdapat 18,5%(37 orang), kategori 
tinggi terdapat 53,5%(107 orang), dan kategori sangat tinggi terdapat 17,5%(35 
orang). Jumlah prosentase terbanyak menempati kategori tinggi. Hal tersebut 
dapat diartikan bahwa konsumen Gladag Langen Bogan Kota Surakarta 
memenuhi aspek-aspek yang dikemukakan oleh Griffin (2008) yaitu pembelian 
berulang suatu produk, kesetiaan pada suatu penyedia layanan tertentu, dan 
merekomendasikan suatu penyedia layanan tertentu kepada orang lain. 
Variabel kepuasan konsumen memiliki rerata empirik (RE) sebesar 54,55 dan 
rerata hipotetik (RH) sebesar 47,5. Berdasarkan kategori skala kepuasan 
konsumen diketahui bahwa dalam kategori sangat rendah terdapat 0% atau tidak 
ada orang yang memiliki loyalitas yang sangat rendah, kategori rendah terdapat 
2,5%(5 orang), kategori sedang terdapat 38,5%(77 orang), kategori tinggi terdapat 
52%(104 orang), dan kategori sangat tinggi terdapat 7%(14 orang). Jumlah 
prosentase terbanyak menempati kategori tinggi. Hal tersebut dapat diartikan 




yang dikemukakan oleh Sabarguna (2004) meliputi kenyamanan, biaya, 
kompetensi teknis karyawan, hubungan konsumen dengan karyawan. 
Kepuasan konsumen dalam penelitian ini memengaruhi variabel loyalitas 
konsumen sebesar 44,35% dan sebanyak 55,65% dipengaruhi oleh variabel 
lainnya. Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen menurut Griffin 
(2008) dan Zikmund (2011) selain kepuasan konsumen meliputi pengalaman 
dengan perusahaan, kemudahan dalam memperoleh produk, kepercayaan terhadap 
jaminan dan respon serta pemecahan masalah dari perusahaan, kualitas produk, 
serta ikatan emosional antara perusahaan atau produk dengan konsumen. 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat diambil kesimpulan bahwa 
terdapat hubungan positif yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan 
loyalitas konsumen di Gladag Langen Bogan Kota Surakarta. Artinya, semakin 
tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat 
loyalitas konsumen. Sebaliknya, semakin rendah kepuasan yang dirasakan 
konsumen, maka semakin rendah pula tingkat loyalitas konsumen. Loyalitas 
konsumen dan kepuasan konsumen di Gladag Langen Bogan Kota Surakarta 
berada dalam kategori tinggi. Sumbangan efektif kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas konsumen sebesar 44,35%, sedangkan 55,65% lainnya dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain yaitu pengalaman dengan perusahaan, kemudahan dalam 
memperoleh produk, kepercayaan terhadap jaminan dan respon serta pemecahan 
masalah dari perusahaan, kualitas produk, serta ikatan emosional antara 
perusahaan atau produk dengan konsumen. 
Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mengajukan beberapa saran kepada 1) 
Pedagang untuk dapat mempertahankan kepuasan konsumen dengan terus 
memperbaiki kualitas pelayanan serta kualitas produk dari masing-masing 
pedagang karena dengan pelayanan dan produk yang baik maka konsumen akan 
senantiasa merasa puas dan ingin kembali lagi ke Gladag Langen Bogan. 2) 
Pemerintah dalam mempertahankan tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen 




dengan cara meningkatkan fasilitas sarana dan prasarana, memberikan pelatihan 
kepada para pedagang agar lebih handal lagi dalam melakukan pelayanan kepada 
konsumen, serta menyajikan acara-acara yang digelar di Gladag Langen Bogan 
maupun di lingkungan sekitar Gladag Langen Bogan. 3) Peneliti selanjutnya dapat 
menjadikan penelitian ini sebagai acuan untuk melakukan penelitian variabel-
variabel lain yang memberikan pengaruh lebih besar terhadap loyalitas konsumen. 
Peneliti menganjurkan peneliti selanjutnya untuk mengkaji lebih lanjut variabel-
variabel lain yang dapat memberikan sumbangan lebih besar terhadap tingkat 
loyalitas konsumen dan juga dapat mengembangkan lebih jauh model penelitian 
dengan menambahkan variabel lain yang masih erat hubungannya serta 
menambahkan teknik-teknik dalam pengambilan data. 
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